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一、引言
B2C 电子商 务 网 站 可 以 分 成 两 类：一 类 是 平 台 式，另 一
类是自主销售式。 天猫隶属于阿里巴 巴集团，原 名“淘 宝 商
城”，是典型的 B2C 平台。 艾瑞咨询显示，2014 年上半年天猫
在中国 B2C 网络零售市场中占比 57.4%，继续领跑 B2C 市场[1]。
天猫持续快速发展， 随之而来的是平台上的买卖双方由于各
种因素导致的信用问题严重威胁着天猫的正常交易。 平台交







买家对商家的初始信任一 般也是通过 商 家 的 店 铺 动 态 评 分
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[摘 要] 天猫现有的信用评价机制以规范商家（卖家）的行为为主，而买家的行为基本不受约束，以致常常出现买家恶意评价、
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Abstract: TTmall's current credit evaluation system mainly focuses on regularizing the behaviors of dealers (sellers), while the buyers'
behaviors are hardly restrained. So there are various credit problems of buyers, such as baleful evaluation and using the
vulnerability of Tmall rules for cheating, etc. The paper takes in-depth interviews with three shops on Tmall, and shows
some Tmall buyers' credit problems. After questionnaire survey, it sums up common credit problems of buyers and their
harms in B2C transaction process. Furthermore, it discovers that Tmall's one-way credit evaluation system, which is lack of
supervision over buyers' integrity, is the primary cause of the credit problems. Finally, considering Taobao two-way credit
evaluation pattern and the result of questionnaire survey, it proposes an improved pattern of Tmall buyers' credit evaluation
system which provides reference for improvement in credit evaluation systems of B2C e-commerce platforms.























是 5 万元）。 倘若商家做出违反天猫规则的行为，将从保证金中
扣款赔付给买家。 一旦保证金被扣光，商家就面临关店的危险。






















本文选取 3 家天猫店铺进行深度访谈， 遵循案例研究的习
惯，隐去了店铺名称，用店铺首字母指代。
1.YF 女装旗舰店：这是一家针对年轻女性的韩版女装旗舰























付 1000 元，才撤销投诉”。 根据天猫规则，商家倘若拒绝开具发
票，被买家投诉一次，成立后即被扣 6 分，扣分达到 12 分的店
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评价模块 好评 中评 差评
整体评分模块 1 分 0 分 -1 分
其他模块 是 否
咨询表现模式 文明购物 1 分 0 分
准时性模块
及时付款 1 分 0 分
及时确认收货 1 分 0 分
及时评价 1 分 0 分
真实评价模块
真实评价 1 分 -1 分




本文采用 SPSS17.0 统计软件， 对问卷数据进行描述性统


































依据买家给 出 的 评 价，分 为“好、中、差”三 个 等 级，好 评 加 1
分，差评减 1 分，中评不给分。 同时，买家还可以详细描述对
店铺的评价。 这种双向的信用评价机制既能让买家评判卖家
















评 价 类 似，由 好 评、中 评、差 评 组 成 ，好 评 加 1 分、中 评 不 给
分、差评扣 1 分。 其余三个模块，“咨询表现”指的是买家在购




加 1 分，“否”为 0 分表示；真实性则 是避免买家失信 的 关 键
































猫可以参考支付宝实名认证过程中 要 求 用 户 必 须 上 传 手 持
身份证照片的认证规定，要求天猫上买家也必须上传手持身
份证照片进行认证，天猫核实后，即为买家提 供 一 个 独 一 无
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图 2 天猫买家信用评价机制改进模型
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